




A. Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu dijadikan sebagai acuan dan pertimbangan 
dalam membandingkan pengaruh suatu variabel sehingga mendukung 
keakuratan data penelitian yang akan digunakan dalam suatu penelitian. 
Penelitian terdahulu juga berguna sebagai penerapan teori para tokoh yang 
telah dibuktikan kebenarannya. Berikut merupakan kumpulan beberapa 
penelitian terdahulu yang menunjang penelitian ini : 
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
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Persamaan : Persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah 
beberapa variabel yang digunakan yakni, nilai yang diterima pengunjung, kepuasan 
pengunjung, dan loyalitas pengunjung. Selain beberapa variabel tersebut, topik 
yang diambil juga sama yakni tentang destinasi wisata. 
Perbedaan : Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah adanya 
beberapa variabel yang tidak sama, objek penelitian yang berbeda, serta beberapa 
alat analisis yang berbeda. 
B. Landasan Teori 
Dalam melakukan proses penelitian dibutuhkan berbagai informasi yang 
digunakan sebagai acuan untuk menunjang proses penelitian yang sedang 
dilaksanak. Acuan tersebut dapat diperoleh dari berbagai sumber seperti buku, 
jurnal penelitian, serta media elektronik. Dalam penelitian ini terdapat beberapa 
teori yang digunakan, yaitu : 
1. Perilaku Konsumen 
Perilaku Konsumen menurut James F. Engel, dkk. (2005), adalah 
suatu tindakan individu yang secara langsung terlibat dalam usaha 
mendapatkan, mengonsumsi, dan menghabiskan produk atau jasa, 
termasuk di dalamnya rangkaian proses pengambilan keputusan yang 
mendahului dan mengikuti tindakan tersebut. 
Menurut Kotler dan Keller (2009), perilaku konsumen merupakan 
suatu studi tentang bagaimana individu, kelompok, maupun organisasi 





jasa, ide, maupun pengalaman mampu memuaskan kebutuhan dan 
keinginan mereka. 
Sedangkan menurut Solomon (2007), perilaku konsumen adalah 
suatu proses individu maupun kelompok dalam menyeleksi, membeli, 
menggunakan, atau membuang produk, jasa, ide, maupun pengalaman 
untuk memuaskan kebutuhannya. 
Jadi, perilaku konsumen merupakan suatu tindakan baik individu 
maupun kelompok dalam memilih, mendapatkan, mengonsumsi, 
menggunakan suatu produk, jasa, dan ide untuk memenuhi kebutuhan 
dan keinginan mereka. 
Dalam berbagai rangkaian perilaku konsumen tersebut, terdapat 
model perilaku konsumen yang digunakan sebagai alur rangka kerja 
konsumen dalam mendapatkan yang diinginkan. Berikut merupakan 
model Perilaku Konsumen milik Kotler (2009) : 





Menurut model yang dijabarkan di atas, kesesuaian dengan 
penelitian ini adalah jasa yang dijual oleh destinasi wisata membuat 
pengunjung tertarik untuk berkunjung dan melakukan pembelian jasa, 
dimana setelah melakukan keputusan untuk berkunjung dan membeli 
pengunjung akan merasa puas atau tidak setelah melakukan kunjungan 
lalu setelah kunjungan itulah munculnya sikap loyal pengunjung 
destinasi wisata. 
Jasa sendiri adalah suatu aktivitas ekonomi yang ditawarkan oleh 
satu pihak kepada pihak yang lain. Kegiatan jasa dilakukan dalam 
waktu-waktu tertentu, dalam bentuk suatu kegiatan yang akan 
membawa hasil sesuai dengan yang diinginkan oleh penerima, obyek, 
maupun aset-aset lainnya yang menjadi tanggung jawab dari pembeli. 
Sebagai pertukaran dari uang, waktu, dan upaya yang diberikan 
pelanggan jasa, maka harapannya adalah mendapatkan nilai dari suatu 
akses ke barang-barang, tenaga kerja, tenaga ahli, fasilitas, jejaring, dan 
sistem tertentu. Tetapi, para pelanggan jasa biasanya tidak akan 
mendapat hak milik dari unsur-unsur fisik yang terlibat dalam proses 
penyediaan jasa tersebut. (Lovelock, 2010) 
2. Loyalitas 
Menurut Oliver dalam Kotler dan Keller (2008), loyalitas 
merupakan komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli 





meskipun besar kemungkinan terjadinya perubahan yang membuat 
pelanggan beralih. 
Menurut Griffin (2003), loyalitas merupakan konsumen yang 
melakukan pembelian berulang-ulang dari waktu ke waktu dari 
beberapa alternatif pilihan. 
Menurut Lovelock, et al;. (2010) loyalitas merupakan ketersediaan 
konsumen dalam menggunakan suatu produk atau jasa dalam jangka 
waktu yang lama dan merekomendasikan produk atau jasa tersebut 
kepada orang terdekatnya. 
Menurut Tjiptono (2008) loyalitas merupakan komitmen konsumen 
dalam menggunakan suatu merek, produk, maupun pemasok 
berdasarkan sikap positif yang tercermin dalam bentuk pembelian 
ulang secara konsisten. 
Jadi, loyalitas tidak hanya dilihat dari pembelian berulang yang 
dilakukan konsumen terhadap suatu produk atau jasa melainkan juga 














Sumber : Tjiptono, 2008 
Sesuai dengan model yang terlihat di atas, di dalam penelitian 
ini, pengunjung akan membentuk harapannya terhadap suatu 
destinasi wisata dimana nantinya ketika berkunjung, pengunjung 
akan merasakan nilai yang diberikan oleh destinasi wisata tersebut. 
Setelahnya, pengunjung akan merasa puas ketika nilai yang 
disampaikan destinasi wisata tersebut tersampaikan dengan baik. 
Lalu setelahnya, pengunjung akan loyal kepada destinasi wisata 
tersebut. 
Menurut Zeithaml (2000), ada beberapa hal yang diperhatikan 
dalam mengukur loyalitas pengunjung destinasi wisata, yaitu: 
a) Melakukan rekomendasi kepada orang lain 
b) Tidak terpengaruh pesaing 
c) Melakukan pembelian ulang 
Menurut Griffin (2003), ada beberapa hal yang diperhatikan 





a) Membeli lini produk atau jasa lain dari perusahaan yang sama 
b) Melakukan pembelian secara teratur 
c) Merekomendasikan produk 
d) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 
3. Kepuasan 
Kotler (2008) mengatakan bahwa kepuasan konsumen 
merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
antara kinerja produk yang ia rasakan dengan harapannya. 
Kepuasan konsumen menurut Oliver (1997) merupakan 
penilaian yang diberikan konsumen terhadap suatu produk atau jasa. 
Penilaian tersebut berisikan terpenuhinya ekspektasi dari konsumen 
atau tidak (dalam P. Ramseook-Munhurrun, et al; (2014)). 
Menurut Engel (2005) kepuasan konsumen merupakan evaluasi 
paska pembelian untuk memilih beberapa alternatif dalam rangka 
memenuhi kebutuhan. 
Jadi, kepuasan konsumen merupakan ungkapan atau respon 
yang diberikan oleh konsumen setelah menggunakan suatu produk 
maupun jasa. 
Menurut Assegaff (2009), ada beberapa hal yang perlu 
diperhatikan untuk mengukur tingkat kepuasan pengunjung 
destinasi wisata, yaitu : 
a) Kesesuaian kinerja yang diharapkan pengunjung 





c) Produk yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan 
Menurut Kotler (2009), ada beberapa hal yang perlu 
diperhatikan untuk mengukur tingkat kepuasan pengunjung 
destinasi wisata, yaitu: 
a) Kualitas yang diberikan sesuai dengan yang dijanjikan 
b) Pelayanan yang baik 
c) Pelanggan yang loyal 
d) Membeli produk atau jasa yang baru dari perusahaan 
e) Memberi komentar yang positif 
f) Kurang memperhatikan produk, iklan, pesaing 
g) Kurang sensitif terhadap harga 
h) Memberikan gagasan-gagasan atau ide kepada perusahaan 
Menurut Hawkins dan Lonney dalam Tjiptono (2004), ada 
beberapa hal yang perlu diperhatikan untuk mengukur tingkat 
kepuasan pengunjung, yaitu: 
a) Minat berkunjung kembali 
b) Kesesuaian harapan 
c) Ketersediaan merekomendasikan 
4. Nilai 
Menurut Zeithaml (1998) nilai merupakan pandangan yang 
dimiliki konsumen tentang kegunaan suatu produk atau jasa 
berdasarkan persepsi apa yang diterima konsumen dengan apa yang 





Pendapat lain juga dikemukakan oleh Lovelock (2000) dalam 
Ramseook-Munhurrun, et al; (2014) bahwa nilai merupakan hasil 
keseimbangan yang ingin diraih antara keuntungan dan biaya yang 
dikeluarkan oleh konsumen. 
Menurut Kotler (2008) nilai merupakan kombinasi dari kualitas, 
pelayanan, dan harga. Di mana nilai akan semakin meningkat seiring 
meningkatnya juga kualitas dan pelayanan suatu produk maupun jasa, 
dan nilai akan menurun ketika suatu harga menurun. 
Jadi, dapat disimpulkan bahwa nilai merupakan suatu pandangan 
yang dimiliki konsumen terhadap suatu barang atau jasa berdasarkan 
ekspektasi yang diterima konsumen dengan apa yang diberikan oleh 
produsen. 
Menurut Kotler (2009) terdapat beberapa indikator yang dapat 
diukur untuk mengukur dari nilai pelanggan itu sendiri, yaitu: 
a) Nilai pelayanan 
b) Nilai citra 
c) Biaya 
d) Nilai psikologi 
e) Nilai produk 
f) Nilai karyawan 
g) Nilai energi 





C. Kerangka Pikir 
Kerangka pikir adalah penyederhanaan dari fenomena di dunia nyata 
yang membentuk satu pemahaman yang utuh mengenai bagaimana suatu 
masalah dapat dipecahkan. (Ferdinand, 2014). Berdasarkan pada kajian 








Gambar 2.3 Kerangka Pikir Analisis Jalur Variabel Nilai,  
Kepuasan, dan Loyalitas 
Kerangka pikir di atas menunjukkan adanya pengaruh variabel 
bebas nilai (X) terhadap kepuasan pengunjung sebagai  variabel mediasi (Z) 
dan variabel terikat yaitu loyalitas pengunjung pada destinasi periwisata 
BNS. Hubungan antara variabel bebas, variabel mediasi, dan variabel terikat 
dipaparkan dalam hipotesis. 
1. Pengaruh nilai yang diterima pengunjung terhadap loyalitas 
pengunjung destinasi wisata. Pernyataan ini diperkuat dengan beberapa 
















H1 : Semakin tinggi Nilai yang diterima oleh pengunjung BNS maka 
semakin tinggi juga tingkat Loyalitas pengunjung BNS. 
2. Pengaruh kepuasan pengunjung terhadap loyalitas pengunjung 
destinasi wisata. Pernyataan ini diperkuat dengan beberapa peneliti 
sebelumnya, yaitu P. Ramseook-Munhurrun, et al; (2014), Kyung-Hee 
Kim, et al; (2016), Yuksel, et al; (2010), Hailin Qu, et al; (2007), 
Loureiro, et al; (2013), Lobato, et al; (2014), Eid (2013). 
H2 : Semakin tinggi tingkat Kepuasan pengunjung BNS maka semakin 
tinggi juga tingkat Loyalitas pengunjung BNS. 
3. Pengaruh nilai yang diterima pengunjung terhadap kepuasan 
pengunjung destinasi wisata. Pernyataan ini diperkuat dengan beberapa 
peneliti sebelumnya, yaitu P. Ramseook-Munhurrun, et al; (2014), 
Kyung-Hee Kim, et al; (2016), Sayyed (2015), Naehyun Jin, et al; 
(2013), Choong-Ki Lee, et al; (2005), Eid (2013).  
H3 : Semakin tinggi Nilai yang diterima oleh pengunjung BNS maka 
semakin tinggi juga tingkat Kepuasan pengunjung BNS. 
4. Pengaruh nilai yang diterima pengunjung terhadap loyalitas 
pengunjung destinasi wisata dengan mediasi kepuasan pelanggan. 
Pernyataan ini diperkuat dengan beberapa peneliti sebelumnya, yaitu 
Kyung-Hee Kim, et al;. (2016), P. Ramseook-Munhurrun, et al;. 





H4 : Semakin tinggi Nilai yang diterima oleh pengunjung BNS maka 
semakin tinggi juga tingkat Loyalitas pengunjung BNS yang dimediasi 
Kepuasan pengunjung BNS. 
 
